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1. INTRODUCCION DEL BANCO CAJA SOCIAL 
 
     En hallazgos hechos por el hombre,  se descubrió  que mucho tiempo  antes de la 
aparición de la moneda, en algunos lugares del mundo se realizaban actividades que bien, 
pueden considerarse como el inicio de las funciones bancarias, una de las actividades más 
importantes y quizá la primera relación con la banca,  fue el trueque, actividad que 
auxilio al comercio  durante mucho tiempo, y aunque no es considerada  propiamente 
actividad bancaria, sirvió de apoyo para dar paso a nuevas formas de negociar  que 
provocaron su pausada desaparición. 
 
     La evaluación de los antecedentes históricos  de la banca desde su origen en las 
diferentes etapas, la época pre capitalista,  en la antigüedad, edad media y moderna, 
donde hoy día  la banca  se ha convertido en instituciones  que sirven de intermediarios, 
empleando los más modernos métodos, técnicas de mercado y tecnología electrónica, 
actuando  como conducto positivo en la relación  entre prestamistas y prestatarios, y a un 
más  desempeñan  papeles  más activos por la responsabilidad y los ciertos riesgos que 
asumen  influyendo sobre la actividad  económica general 
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     En la actualidad los bancos se fueron desarrollando y expandiéndose a nivel mundial, 
por lo cual representan  tres grandes funciones, como intermediarios del crédito, la 
administración de capitales y la intermediación de pagos. 
 
      Posteriormente la Fundación Social creo varias empresas entre esas el Banco Caja 
Social, teniendo en cuenta que el capital que este desarrolle sea de bien común para la 
sociedad más vulnerable del país, desarrollando obras sociales, entre estas parques, 
proyectos de viviendas entre otras obras sociales en las diferentes zonas críticas de 
Colombia. 
 
       Por tal motivo la función del Banco Caja Social  es proveer servicios financieros que 
contribuyen al desarrollo sostenible del país, orientados principalmente al servicio de 
sectores populares y medios, a la MIPYME y al sector de la construcción. Mediante una 
actividad bancaria eficiente y eficaz, propende por generar una adecuada rentabilidad 
para sus accionistas y construir una cultura institucional basada en los valores 
organizacionales, que permita el desarrollo integral de los colaboradores y sus familias. 
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1.1. Principios 
  
 El pluralismo                                                                    
 La igualdades de oportunidades 
 La tolerancia  
 La subsidiaridad 
 Participación 
 Responsabilidad personal 
 Responsabilidad colectiva 
 La eficiencia  
 La competitividad 
 La primicia de las personas sobre las instituciones                               
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1.2. Valores: 
 
 La dignidad de las personas 
 La justicia 
 La libertad y la autonomía 
 El bien común 
 La paz 
 La solidaridad y fraternidad 
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2. OBJETIVOS ESTRATEGICOS 
 
 Captar dinero entre los rangos de 0 – 130 millones 
 Recuperar el liderazgo en el mercado popular 
 Se diferenciados por la calidad de servicio 
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3. GENERALIDADES DEL BANCO CAJA SOCIAL 
 
 
     Banco Caja Social es una empresa de la Fundación Social que mediante su 
actividad bancaria busca contribuir en la superación de las causas estructurales de 
la pobreza en Colombia para promover una sociedad justa, solidaria, productiva y 
en paz, razón de ser de toda la Organización. 
 
     Tenemos como fundamento el compromiso y la adopción de una gestión 
socialmente responsable a partir de unas funciones que garantizan un mayor 
bienestar para la sociedad en su conjunto. Tales funciones no se dan en cuestiones 
externas o complementarias a su quehacer, sino en el ejercicio de su negocio. 
Éstas son: 
 
 Producción de bienes y servicios para la satisfacción de necesidades 
estratégicas para el desarrollo de la sociedad y la inclusión de sectores 
populares que  no son atendidos por la oferta tradicional. 
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 Generación de riqueza. 
 
 Ser una entidad propicia para la convivencia y el desarrollo de sus 
colaboradores. 
 Participación activa en la construcción y solución creativa de los 
principales problemas sociales, con una alta preocupación por el bien 
común. 
 
     Es así como el Banco Caja Social se ha orientado, durante más de 107 años, a 
la provisión de servicios financieros para los segmentos de menores ingresos de la 
población colombiana, es decir, hacia el mercado masivo con énfasis en la 
atención de sectores populares, microempresarios y pequeñas y medianas 
empresas; así como al sector inmobiliario y distintos segmentos del mercado de 
personas contribuyendo al desarrollo del país y al progreso económico y social de 
estas personas y sus familias. 
 
 
 
   
11 
 
 
 
 
3.1 Aspectos legales, económicos y organizacionales del banco caja social 
 
     Banco Caja Social es una de las empresas de la Fundación Social  y estas se consideran 
instrumentos de intervención social  en sí mismas, tiene 2,3 millones de clientes activos y 
presencia en 69 municipios del país, con 268 oficinas, 3 extensiones, 2 servicajas, 635 cajeros 
automáticos propios, 56 máquinas multifuncionales y más de 1.600 Corresponsales Bancarios. 
Sus activos totales suman cerca de $13,6 billones1. 
 
3.2. Su Cultura organizacional  es de mucha innovación, tecnologías, motivación laboral, 
creatividad, prestar un excelente servicio para marcar la diferencia. 
 
3.3. En un Banco muy dinámico, ya que siempre está creando nuevos sistemas de alta 
tecnologías para la mejora continua tanto con sus colaboradores y  que sean de grandes impactos 
de buen servicio a sus clientes. 
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3.4. En el Banco Caja Social encontramos las siguientes políticas:  
1. Ser un Banco incluyente 
2. Respetar y valorar al cliente 
3. Ser Confiable 
4. Ser coherente y transparente. 
4. Ser Un banco creativo. 
5. Ser fácil y ágil ante el cliente. 
 
3.5. En los Direccionamientos del Banco Caja Social encontramos lo siguientes aspectos: 
 
1. Planeación estratégica: Consiste en el acompañamiento del gerente de oficina en las 
formulaciones del plan, con definición de todos los protocolos de direccionamiento, proponiendo 
distintos escenarios de acuerdo en las realidades y probabilidades del Banco Caja Social, se 
utilizan metodologías participativas que involucran a todos los colaboradores de la oficina , 
aprovechando al máximo el conocimiento específico y la experiencia que puedan ofrecer todos 
los colaboradores. 
 
2. Estudios de Factibilidad: Siempre está en la búsqueda de dar el mayor nivel de certeza a una 
decisión que coopere para cumplimiento de metas propuestas. 
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     Siempre se está estructurando para la evaluación de apertura de plazas en las diferentes zonas 
o ciudades del país, y de lanzamiento de sus portafolios y servicios. 
Siempre está en análisis y en consideraciones necesario para la valoración de la mayor cantidad 
de variables intervinientes en el proceso de posicionamiento y consolidación. 
 
3. Investigación de mercados: Son dinámicos a la hora de tomar decisiones para la 
competitividad en el mercado, siempre están monitoreando la forma de pensamiento que tienen 
todos los clientes y usuarios del portafolio o de sus servicios, en las investigaciones de mercado  
se emplean las modernas técnicas investigación cualitativa y cuantitativa, y se cuenta con el 
componente de experiencia necesario para realizar el análisis de alta precisión.  
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3.6. Organigrama: 
 
 
     La Junta Directiva se encuentra integrada por siete (7) miembros principales con sus 
respectivos suplentes personales, con un número mayor de miembros independientes al previsto 
por las leyes y la normativa interna vigente, y elegidos anualmente por la Asamblea General de 
Accionistas, con base en sus calidades personales y profesionales. En su totalidad el Banco Caja 
social cuenta con 7.142 colaboradores 
 
     Las oficinas del banco caja social son llamadas unidades de negocio las cuales están a cargo 
de la vicepresidencia banca masiva y cuenta con 5 gerentes regionales y 25 zonales los cuales 
lideran una red de 268 oficinas a nivel nacional. 
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3.7 Filosofía institucional 
 
     Su historia se remonta al 1º de enero de 1911, cuando el  sacerdote jesuita José María 
Campoamor, al conocer la situación de la clase obrera de la época, convocó a diversos actores de 
la sociedad para crear en Bogotá el Círculo de Obreros de San Francisco Javier, una obra que 
puso bajo el patrocinio de la Santísima Virgen, Inmaculada Concepción, y de San Francisco 
Javier, que buscaba trabajar “… por el mejoramiento de las condiciones de vida de los más 
necesitados en los ámbitos religioso, moral, material y económico, que tratará de realizar la 
unión cristiana de las clases sociales… El Fundador quiso desde un primer momento llevar a 
cabo una obra de enfoque promocional –no asistencial- en la cual se combinaran dos rasgos 
esenciales: el desarrollo de actividades productivas, sostenibles y generadoras de valor desde el 
punto de vista económico, ideadas para dar oportunidades de inclusión en la economía a grupos 
marginados (la primera y más importante de ellas el fomento del ahorro); y el trabajo directo de 
desarrollo social, moral y humano con tales poblaciones. Para el desarrollo de sus diferentes 
actividades, el Círculo contó con la ayuda de un grupo de mujeres campesinas y obreras de la 
época -“Las Marías”- quienes estuvieron a cargo de las labores fundamentales de administración 
y operación durante muchos años. 
    
 
 
  Para lograr uno de los enfoques del padre Campoamor nació la caja social de ahorros del 
círculo de obreros con el propósito de incentivar en la clase obrera la práctica del ahorro como 
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instrumento económico y social, y facilitar el acceso al crédito para sectores populares de 
estratos medios y bajos. 
     A partir de 1972 pasó a ser la Caja Social de Ahorros, manteniendo sus principios y 
lineamientos originales. En 1991 fue autorizada para convertirse en Banco, hecho que se 
oficializó al año siguiente con el lanzamiento de las cuentas corrientes. En 1996 recibió el 
nombre de Banco Caja Social. 
     En 1973 se creó la Corporación Social de Ahorro y Vivienda Colmena (la cual pertenecía al 
mismo grupo empresarial), como respuesta a la política gubernamental de fomentar la 
canalización del ahorro hacia la construcción de vivienda. Durante casi 30 años la entidad 
financió la construcción y la compra de miles de viviendas, a la vez que promovió el debate 
público acerca del acceso a la vivienda en Colombia. 
     En el año 2000 la entidad emprendió un proceso de transformación para convertirse en banco 
comercial, con énfasis en el negocio hipotecario; así, un año más tarde pasó a llamarse Banco 
Colmena e inició su apertura hacia otros segmentos de negocio, como la banca de consumo y 
pymes, lo que le permitió atender de manera integral las necesidades de sus clientes, 
conservando su vocación y fortaleza hipotecaria. 
 
 
 
     En 2005 como resultado de la fusión del Banco Caja Social con el Banco Colmena nació 
BCSC. Así se consolidó un banco más sólido y competitivo en el mercado financiero 
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colombiano, que trabajó por el desarrollo del país al ofrecer servicios financieros a poblaciones 
que tradicionalmente no son atendidas por la oferta formal. 
En 2005 las dos entidades de la Fundación Social se fusionaron para constituir el BCSC, un 
banco que operó a través de dos redes, el Banco Caja Social BCSC y Colmena BCSC, cada uno 
con capacidades y fortalezas complementarias desarrolladas a lo largo de 100 años en Colombia. 
En el año 2011 se realizó la transformación de la razón social que había dado la unión de los dos 
bancos a llevar el nombre de Banco Caja social. 
 
 
                
 
 
 
 
 
3.8. Misión 
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     “Contribuir a superar las causas estructurales de la pobreza a través de los programas sociales 
directos, encaminados en comunidades excluidas, buscando que ellas logren  las condiciones 
para su propio desarrollo económico y alcancen un mejoramiento sostenible en su calidad de 
vida”. 
 
 
 
  
3.9. Visión 
     Construir una sociedad justa, solidaria, productiva y en paz, para  en su efecto la construcción 
de un mejor país próspero, mejorando la calidad de vida  de los colombianos , convirtiéndose en 
una ONG que además es la matriz de pertenecer a un grupo empresarial social al servicio del 
bien común. 
 
 
 
3.10. Políticas del banco caja social 
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 Cumplir los requisitos acordados a los clientes. 
 Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes en sus llamadas, en sus solicitudes y 
reclamos considerando que el fin del banco es el servicio a la comunidad. 
 Todos los colaboradores deben mantener un comportamiento ético. 
 Todos los productos de nuestro portafolio cumplen con los estándares de calidad, 
avalados y supervisados por la superinteritendencia financiera de Colombia. 
 Todos los colaboradores deben estar dispuestos a capacitaciones constantes. 
 Reconocimientos del Banco a sus colaboradores por su buen desempeño. 
 Mejorar las expectativas de los clientes. 
 Atender la demandas de los mercados, así como de los clientes actuales. 
 Realizar nuestro trabajo con el mayor respeto y ética posible. 
 Fomentar valores a nuestros colaboradores para el mejoramiento de las relaciones 
laborales. 
 Estamos al servicio de los clientes, comprometidos con la sociedad, en medio ambiente y 
de todos los colaboradores que conforman en el Banco Caja Social. 
 
 
 El Banco Caja Social promueve y establece los medios necesarios para que la 
comunicación de las deficiencias  y sugerencias de mejora sean analizadas  y aplicadas. 
 Todos los gerentes de oficina deberá fomentar en sus colaboradores el espíritu de trabajo. 
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4. INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO 
 
Se trabaja para ofrecer el portafolio de cuentas de ahorro, sobresaliente en el mercado 
colombiano, tarjetas de créditos, CDT, créditos de libranza, de consumo y microcréditos, y se 
pusieron en marcha las estrategias enfocadas en potenciar los Atributos de Marca con el objetivo 
de cuidar y proteger a los clientes que en la actualidad tiene la Entidad, y que se continuarán 
cultivando a lo largo de 2018. Así mismo, durante el año 2017, se continuó con la consolidación 
de la solución innovadora para el ahorro popular.  
 
 
     Respecto del segmento de microempresarios, se avanzó en el mejoramiento de la propuesta de 
valor, modificando las condiciones del producto microcrédito y ajustando los modelos de 
relación con los clientes, para brindar ofertas más integrales y acordes a las necesidades de los 
mismos. De igual manera, se robustecieron las estrategias con el objetivo de evitar la deserción 
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de clientes de la Entidad. En relación con el segmento de pensionados, se continuó trabajando en 
el fortalecimiento de la propuesta de valor, para lo cual se lanzó al mercado la Tarjeta de Crédito 
“Amigos de la Experiencia”, con asistencias complementarias diseñadas a partir de las 
necesidades de este segmento del mercado. Calidad del Servicio Dando continuidad al propósito 
estratégico de Hacer del Servicio nuestra Razón de Ser, se llevó a cabo el programa de 
sensibilización interna de Atributos y Comportamientos de Marca en las ciudades y municipios 
donde tenemos presencia. Igualmente, se trabajó en el mejoramiento de aspectos críticos del 
servicio y en el enriquecimiento del Modelo de Atención del Cliente en redes sociales, lo que 
redujo el número de reclamos presentados a la Entidad en un 15 %, aproximadamente.  
 
     Adicionalmente, se optimizaron los procedimientos para atención de clientes en situación de 
discapacidad. Durante 2017, se obtuvo el segundo lugar en el ranking anual de empresas en 
Colombia del Best Customer Experience - BCX, realizado por la empresa IZO; adicionalmente, 
se logró el primer puesto en la categoría del sector bancario, lo cual es un reflejo de la mejora en 
los niveles de servicio del Banco.  
 
 
 Respecto del posicionamiento de Marca, el Banco logró ubicarse dentro de los dos primeros 
lugares en los indicadores de Marca Favorita y Awareness de Marca. Así mismo, se ubicó dentro 
de las primeras cuatro posiciones en el Top of Mind. Lo anterior, gracias, entre otros esfuerzos, a 
la estrategia de comunicación que se generó en diferentes medios y que contribuyó a la 
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construcción del posicionamiento como “el Banco del Ahorro y un Banco Amigo del esfuerzo de 
los colombianos. 
 
4.2. CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS 
 
 Habilidad de servicio al cliente 
 Habilidades analíticas 
 Habilidades organizativas 
 Habilidades técnicas 
 Habilidades con las demás personas colocando en primer lugar las necesidades de los 
clientes. 
 Fuerte personalidad 
 Conocimientos generales 
 
 
 
 
 
 
4.3. DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO 
 
 Conocer el mercado 
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 Conocer todos los productos del portafolio y servicio que ofrece el Banco Caja Social 
 Ser un asesora activa  
 Proporcionar información pertinente 
 Mantener una comunicación eficiente 
 Tener una actitud proactiva 
 Estar bien informada 
 Hacerle seguimiento a los clientes 
 Conjugar intereses 
 
 
 
 
 
 
4.4. DESCRIPCION DE LAS TAREAS ASIGNADAS 
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 Conocer beneficios  y características de todos los productos y servicios que ofrece el 
portafolio del Banco Caja Social. 
 Conocimiento de las condiciones de ventas 
 Saber manejar con soltura de los productos y servicios. 
 Conocer las características de la prestación de servicios. 
 Conocimientos de tasas, precios  y sus modificaciones. 
 Cumplir con las metas establecidas mensualmente por el Banco Caja Social. 
 Organizar agendas de salidas a campos en búsqueda de captar nuevos clientes, para 
ofrecer nuestro portafolio y servicios. 
 Mantener y mejorar la imagen corporativa en las relaciones  con los clientes. 
 Comunicar errores en los procesos y proponer mejoras. 
 Tener identificada la competencia. 
 Conocer los productos y servicios de la competencia y sus diferencias. 
 Conocer campañas especiales en curso. 
 Atender reclamaciones de los clientes. 
 Explicar promociones y todos los productos del portafolio. 
 Proporcionar un trato educado y cercano 
 Dar un servicio general 
 
 Resolver dudas sobre el servicio o los productos que ofrece el portafolio. 
 Informar alternativas dispuestas por el Banco Caja Social. 
 Obtener información sobre el mercado. 
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5. AUTOEVALUACION 
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 Resultados por productos y servicios que ofrece el portafolio del Banco Caja 
Social: Presencia en todos los canales de ventas. 
 Calidad en el punto de venta: Cantidad y calidad merchandising. 
 Información aportada: Cantidad y calidad de la información de mercado aportada  
 Cumplimientos en las tareas asignadas. 
 Calidad en el servicio ofrecido. 
 
 
  
 
 
 
 
5.1. LOGROS ALCANZADOS 
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PRODUCTO DE LIBRE INVERSION 
Mes Meta Ejecución Porcentaje 
Mayo 4 x 27,843 4 x 32,371 100 % / 
$116,26% 
Junio 3 x 25,191 2 x 4,741 66,6% / 
$18,82% 
Julio 4 x 26,517 5 x 29,215 125% / 
$110,18% 
Agosto 4 x 27,843 5 x 62,430 125% / 
$150% 
Septiembre 4 x 26, 517 5 x 29,078 125% / 
$109,66% 
Octubre 3X 25,191 4 X 42,000  
 
 
 
 
 
 
PRODUCTO DE LIBRANZA 
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Mes Meta Ejecución Porcentaje 
Mayo 2 X 30,014 1 X 23,985 50% / 
$89,91% 
Junio 2 X 27, 156 2 X 23,498 100% / 
$86,53% 
Julio 2 X 28,585 2 X 29,500 100%/ 
$101% 
Agosto 2 X 30,014 1 X  621 50% / 
$2.07% 
Septiembre 2 X 28,585 3 X 39,310 150% /  
$137% 
Octubre 2X 27,156 2 X 9,000 100%/ 
 
 
 
 
 
 
 
 
MICROCREDITO 
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Mes Meta Ejecución Porcentaje 
Mayo 5 X 46,026 3 X 20,500 60% / 
$44,54% 
Junio 5 X 41,642 6 X 35,400 120% / 
$65,01% 
Julio 5X43834 5X44000 100% 
101% 
Agosto 5 X 46,026 5 X 76,500 100% / 
$150% 
Septiembre 5 X 43,834 3 X 27,000 60% / 
$61% 
Octubre 5 X 41,642 3 X 15,000 60%/ 
35% 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
30 
TARJETA DE CREDITO 
Mes Meta Ejecución Porcentaje 
Mayo 3 1 33,33% 
Junio 3 3 100% 
Julio 3 2 66% 
Agosto 3 2 66% 
Septiembre 3 3 100% 
Octubre 3 4 133% 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. CONCLUSIONES 
 
     Estar laborando en el Banco Caja Social me ayuda a ver la manera en que se puede prestar un 
servicio con calidad, vender todos los productos que ofrece el portafolio de este, y de esta 
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manera abrir mis ideas y pensar fuera de un contexto para encontrar  la mejor solución  a 
determinados problemas. También he logrado desarrollar  y utilizar mis conocimientos 
adquiridos en la Universidad del Magdalena, así como mis habilidades y aptitudes. 
 
     He aprendido mucho sobre la forma de trabajar en equipo, me ha enriquecido 
profesionalmente y personalmente estar laborando en esta entidad financiera. 
     El Banco Caja Social es reconocido en nuestro país no solo por el ofrecimiento de sus 
productos y servicios del portafolio, si no por su rol y bien común de servir a una sociedad 
vulnerable o prestar ayuda a los sectores más críticos y populares del Colombia, brindando obras 
sociales que beneficien a estas personas. 
 
 
 
 
7. RECOMENDACIONES GENERALES 
 
 Que mejore el sistema de tecnologías electrónicas. 
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 Agilidad en los desembolsos de un crédito. 
 Ser un Banco más competente. 
 
8. PROPUESTA 
     Mejorar el mecanismo de agilización de  los procesos de  desembolsos de los créditos,  
para así impactar de gran manera a los clientes y  a  la competencia, Ya que este proceso en el 
Banco Caja Social es muy poco agilizado y muy lento en esa área, la cual es muy importante, 
porque este es uno de los focos de gran importancia para dar impacto a los clientes y nuevos 
clientes. 
     Adicionalmente la nueva implementación de agilización de este proceso sea monitoreada, 
supervisado y controlado constantemente para su constante mejora. 
 
8.1. Nombre de la propuesta 
     Implementación de nuevas tecnologías electrónicas y eficiencia humana que agilicen el 
trámite de desembolsos de los créditos.  
 
 
9. ANEXOS 
Grupo de funcionarios de Banco Caja Social Oficina Santa Marta 
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                Área de asesoría comercial de Banco Caja Social oficina Santa Marta 
 
 
 
 
 
Realizando mis labores de atención a clientes 
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